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についての研究は数多い。たとえば，Anderson, Fornell and Lehmann［1994］
は，顧客満足度と ROA に強い関係があることを発見しているし，Fornell
［1992］は，顧客満足度の向上によって取引コストが下がり，利益の改善につ
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［Gupta and Zeithaml, 2006, p.718］。他方，②は顧客の知覚に関連するもので
あって，それゆえ直接に観測することはできない。その内容は，「顧客の知覚
（サービス品質についての），態度（顧客満足）あるいは行動をする意思（購買










出所：［Gupta and Zeithaml, 2006, p.719］







　知覚の尺度として使用されるものとして Gupta and Zeithaml は，顧客満足
度，サービス品質，顧客ロイヤルティおよび購買する意思を挙げている。顧客
満足度については，様々な定義があるが，その本質は「製品やサービスが期待
に届いているかいないかに関する顧客の判断」［Gupta and Zeithaml, 2006, 
p.720］である。サービス品質は顧客のサービス知覚と期待が相違する程度や
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　管理会計の立場からこの結果を見れば，G1（顧客満足度が直接に財務業績
に対して与える影響）はきわめて重要であり，Anderson, Fornell and Maz-

























initiatives）を示したものがスコアカードである［Kaplan and Norton, 2000］。




















（European Customer Satisfaction Index; ECSI）に関する一連の研究である。
国別の顧客満足度指標については，1980年代後半以降，各国において研究が行
われ，実施されてきた⑴。ヨーロッパ顧客満足度の評価ツールは，図表２の基
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なされている。顧客満足度と従業員満足度に一定の関係性があるものを論じた
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